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1.はじめに 











































































































































































イン類似度が高い依頼データ上位 10 件を抽出した．コサイン類似度の値が 1 に近いほど，
依頼データ間の類似度も高いことを表している．実験結果を表 1，表 2 に示す．また，「メ
ール」というキーワードを含む依頼データをいくつか抽出し，抽出した各依頼データ間の




【実験例 1】依頼 No.47000 とのコサイン類似度が高い依頼データ上位 10 件を抽出 
 
 依頼 No.47000 とのコサイン類似度が高い依頼データについて，依頼内容，解決方法，依
頼 No.47000 とのコサイン類似度の一覧を表 1 に示す．依頼 No.47000 は，「教室に備え付
けられている PC の画面をプロジェクタで投影できない」という依頼内容であり，「マルチ
メディア操作卓主電源とプロジェクタの電源をオンにする」ことで解決している． 
 依頼 No.47000 と同様に「プロジェクタで投影できない」という依頼内容の依頼データは，
10 件中 8 件であった．特に上位 3 件の依頼内容は，プロジェクタで投影させたい機材が備
付 PC である点も同じであった．また，「プロジェクタの電源をオンにした」ことで解決さ
れた依頼データは，10 件中 6 件であった． 
 上位 2 件の依頼データは，依頼内容と解決方法ともに，依頼 No.47000 と，依頼が発生し
た教室名は異なるがほぼ同じ内容であり，類似度の高さを確認できた．3 位以下の依頼デー
タも，依頼内容，解決方法ともに似ている内容のものが多かったが，7 位の依頼 No.48923
や，10 位の依頼 No.49742 のように，関連性は高いが内容に若干ずれがあるものも確認で
きた． 
 
表 1．依頼 No.47000 とのコサイン類似度が高い依頼データ上位 10 件 
依頼 No. 依頼内容の要約 解決方法の要約 コサイン類似度 





52054 教室備付 PC の画面をプロジェクタで
投影できない 
プロジェクタの電源をオンにした 0.9884686470031738 
46130 教室備付 PC の画面をプロジェクタで
投影できない 
プロジェクタの電源をオンにした 0.9868957996368408 













48923 プロジェクタの電源が切れない リモコンでプロジェクタの電源を切った 0.983698844909668 




44118 プロジェクタがつかない プロジェクタの電源を入れた 0.9835773706436157 





【実験例 2】依頼 No.50979 とのコサイン類似度が高い依頼データ上位 10 件を抽出 
 
 依頼 No.50979 とのコサイン類似度が高い依頼データについて，依頼内容，解決方法，依




 依頼 No.50979 と同様に「Thunderbird 上で同じメールを何度も受信する」という依頼
内容の依頼データは，10 件中 5 件であった．また，「npop でメールサーバの当該メールを
削除した」ことで解決された依頼データは，10 件中 7 件であった． 
 依頼 No.50979 と比較し，依頼内容より解決方法の方がほぼ同じ内容である依頼データが
多く見受けられたが，解決方法が同じで依頼内容が異なる 6 位の依頼 No.48740 や 10 位の
依頼 No.48772 も，実際発生した問題は依頼 No.50979 と同じである． 
 また実験例 2 でも，2 位の依頼 No.44916 や，5 位の依頼 No.32530，9 位の 53030 のよ
うに，内容にずれがあるものも確認できた． 
 
表 2．依頼 No.50979 とのコサイン類似度が高い依頼データ上位 10 件 
























































この依頼と依頼 No.52641 とのコサイン類似度は非常に低い値となった． 
 
表 3．依頼 No.52641 と「メール」を含む依頼データとのコサイン類似度 
依頼 No. 依頼内容の要約 解決方法の要約 コサイン類似度 
52641 学習院ドメインのメールアドレスに届く
メールの転送方法を教えてほしい 転送方法の具体的な手順を教えた －  
16359 学習院ドメインのメールアドレスに届く
メールの転送方法を教えてほしい 転送方法の具体的な手順を教えた 0.975090742111206 
40060 学習院ドメインのメールアドレスに届く

























 実験例 1，2 ともに，対象の依頼データと依頼内容，解決方法ともに一致した依頼データ
は上位 10 件中 50%以上の割合で抽出することができ，依頼内容，解決方法のどちらかが一
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